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ABSTRAK 

Layanan call center merupakan salah satu sarana utama bagi perusahaan dalam 

menjalin komunikasi dengan pelanggan, terutama dalam menangani pertanyaan dan 

keluhan. Namun, proses pencatatan pengaduan secara manual seperti melalui file 

Excel dapat menimbulkan hambatan, seperti keterlambatan respon dan kurangnya 

efisiensi. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem 

informasi call center berbasis web yang terintegrasi dengan WhatsApp sebagai 

solusi untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan pelanggan di PT 

Krakatau Information Technology. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Research and Development (R&D) dengan model pengembangan sistem 

waterfall, yang meliputi tahap analisis kebutuhan, perancangan sistem, 

implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Sistem dikembangkan menggunakan 

Laravel untuk backend dan dashboard admin, serta library untuk integrasi dengan 

WhatsApp. Fitur utama sistem meliputi manajemen tiket, pengelolaan data user dan 

divisi, serta dashboard monitoring pesan masuk. Hasil dari pengujian menggunakan 

metode black-box menunjukkan bahwa seluruh fungsi sistem berjalan dengan baik 

sesuai kebutuhan pengguna. Sistem ini diharapkan dapat membantu pihak helpdesk 

dalam menangani pengaduan secara lebih cepat, serta memberikan pengalaman 

pelayanan yang lebih responsif kepada pelanggan. 

 

Kata kunci: sistem informasi, call center, WhatsApp bot,, Laravel, tiket 

pengaduan. 
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1 Pendahuluan 

Dalam era digital yang berkembang pesat, layanan pelanggan 

menjadi salah satu aspek penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

konsumen. PT Krakatau Information Technology sebagai perusahaan yang 

bergerak di bidang teknologi informasi memiliki kendala dalam memberikan 

layanan call center yang responsif dan efisien.  

Sebelumnya, PT Krakatau Information Technology telah memiliki 

sistem call center yang digunakan untuk menangani berbagai pertanyaan, 

keluhan, serta permintaan layanan dari pelanggan. Namun, dalam 

implementasinya, sistem tersebut mengalami berbagai kendala teknis yang 

menghambat operasional, seperti kegagalan pada sistem yang dimana pada 

sistem sebelumnya fungsi untuk melakukan pembuatan tiket terhadap 

keluhan pelanggan tidak berjalan dengan baik, serta kurangnya integrasi 

dengan platform komunikasi yang lebih fleksibel seperti WhatsApp ataupun 

Telegram. 

Untuk mengatasi permasalahan ini, diperlukan pengembangan ulang 

sistem call center dengan pendekatan yang lebih modern dan efisien. Salah 

satu solusi yang diterapkan adalah pengembangan chatbot WhatsApp yang 

terintegrasi dengan sistem informasi call center. WhatsApp dipilih karena 

merupakan salah satu platform komunikasi yang paling banyak digunakan 

oleh pelanggan PT Krakatau Information Technology, sehingga diharapkan 

dapat meningkatkan aksesibilitas dan kemudahan dalam berinteraksi dengan 

layanan call center. Dengan adanya pengembangan ulang sistem ini, 

diharapkan layanan call center PT Krakatau Information Technology dapat 

menjadi lebih efisien, mampu menangani lebih banyak pelanggan secara 
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bersamaan, serta memberikan pengalaman layanan yang lebih responsif dan 

berkualitas. 

2  Landasan Teori 

Definisi Pengembangan 

Menurut Yakub (2025:16) Pada hakekatnya pengembangan 

(development) merupakan upaya untuk memberi nilai tambah dari apa yang 

dimiliki untuk meningkatkan kualitas hidup. Pengembangan dapat diartikan 

sebagai suatu kegiatan menambah, meningkatkan, memperbaiki atau 

memperluas. 

Menurut Susanto (2023:198) Pengembangan dapat dikatakan 

sebagai suatu proses peningkatan kemampuan atau pendidikan jangka 

panjang untuk meningkatkan kemampuan konseptual, kemampuan dalam 

pengambilan keputusan dan memperluas hubungan manusia (human relation) 

untuk mencapai tujuan umum yang dilakukan secara sistematis dan 

terorganisasi dan dilakukan oleh pegawaimanajerialnya. 

Definisi Chatbot 

Menurut Muhammad, dkk (2022:1) chatbot menjadi salah satu 

teknologi yang kian berkembang bahkan hingga saat ini. Banyak perusahaan 

teknologi seperti Apple yang memiliki aplikasi Siri hingga Alexa yang 

dimiliki oleh Amazon masih mengembangkan produknya agar semakin 

cerdas dan canggih untuk lebih. memahami kebutuhan penggunanya. Chatbot 

merupakan sebuah program komputer yang dirancang untuk dapat 

memberikan respon otomatis sesuai konteks yang di input oleh pengguna 

baik melalui media teks ataupun audio, seringkali dilakukan dalam bentuk 

percakapan singkat. Dengan kata lain, chatbot dapat menjadikan seseorang 

mampu melakukan komunikasi interaktif dua arah layaknya seperti 
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mengobrol dengan teman ataupun kolega tapi direpresentasikan dalam bentuk 

robot virtual. 

Teknologi chatbot umumnya diterapkan pada perangkat smartphone 

yang sudah menjadi kebutuhan baru di masyarakat. Tidak hanya dapat 

mensimulasikan percakapan dalam bentuk teks ataupun audio, beberapa 

chatbot juga mendukung dalam bentuk media lain seperti gambar maupun 

video. Selain itu, Chatbot dapat diintegrasikan ke berbagai layanan, aplikasi 

atau sumber data lainnya. 

 

3 Metodologi Penelitian 

3.1 Objek 

Penulis melaksanakan penelitian Tugas Akhir yang berjudul 

“Pengembangan Chatbot Whatsapp Pada Sistem Informasi Call Center 

Untuk Meningkatkan Layanan Call Center Customer PT Krakatau 

Information Technology” di PT Krakatau Information Technology yang 

berlokasi di Gedung Krakatau IT Jl. Raya Anyer Km. 3 Ciwandan Citangkil, 

Warnasari, Kec. Citangkil, Kota Cilegon, Banten 42446. 

 

3.2 Jenis dan Metode Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan penulis dalam menyusun tugas 

akhir ini adalah metode Research and Development (R&D). Metode ini 

bertujuan untuk menghasilkan suatu sistem baru atau mengembangkan sistem 

yang sudah ada, serta menguji validitas dan efektivitas sistem tersebut dalam 

penerapannya di lingkungan pengguna. Penelitian ini dilakukan dalam dua 

tahapan utama, yaitu tahap penelitian (research) dan tahap pengembangan 

(development). 
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Tahap Penelitian (Research) 

Pada tahap penelitian, penulis melakukan studi lapangan dan analisis 

kebutuhan sistem melalui beberapa metode pengumpulan data. Pertama, 

dilakukan wawancara langsung dengan staf bagian Business Development di 

PT Krakatau Information Technology untuk mengetahui proses yang sedang 

berjalan serta permasalahan yang dihadapi dalam pengelolaan pengaduan 

pelanggan. Selanjutnya, dilakukan studi pustaka untuk mencari referensi dan 

konsep yang relevan mengenai sistem informasi call center serta 

pemanfaatan chatbot berbasis WhatsApp dalam pelayanan pelanggan, sebagai 

landasan dalam merancang solusi sistem yang akan dikembangkan. 

Tahap Pengembangan (Development) 

Pada tahap pengembangan, sistem dirancang berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan. Penulis mulai dengan membuat flowchart, 

use case diagram, Entity Relationship Diagram (ERD), dan desain antarmuka 

pengguna. Sistem kemudian dibangun menggunakan Laravel untuk backend 

dan dashboard admin, serta menggunakan library @whiskeysockets/baileys 

untuk integrasi dengan WhatsApp bot. Fitur yang dikembangkan meliputi 

auto-reply, manajemen tiket, pengelolaan pengguna dan divisi, serta 

dashboard monitoring. Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode 

black-box testing, kemudian dilanjutkan dengan proses perbaikan untuk 

memastikan sistem dapat digunakan secara optimal oleh tim helpdesk dan 

pihak manajemen.        

                                                   

4 Hasil dan Pembahasan 

Pada bab ini akan dibahas mengenai hasil analisis dan perancangan 

sistem informasi call center menggunakan metode pengembangan sistem 
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Waterfall yang sudah dibahas pada bab sebelumnya. Berikut ini adalah 

tampilan – tampilan, pembahasan serta hasil pengujian dari sistem informasi 

call center. 

Tampilan Halaman Login 

Menampilkan tampilan awal sebelum masuk ke halaman dashboard 

admin, dimana admin harus mengisi email dan password yang sudah 

terdaftar dalam sistem. 

 

Gambar 4.1. Tampilan Halaman Login 

Tampilan Halaman Dashboard 

Menu ini menampilkan ringkasan informasi statistik secara real-time 

terkait aktivitas dalam aplikasi. Informasi yang ditampilkan meliputi jumlah 

pesan masuk, jumlah tiket aktif, jumlah tiket yang telah diselesaikan, serta 

grafik tren tiket per bulan. 

 

 

Gambar 4.2. Tampilan Halman Dashboard 
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Tampilan Halaman Pesan Masuk 

Menu ini menampilkan daftar pesan WhatsApp yang diterima dari 

pelanggan. Setiap pesan ditampilkan dalam bentuk kartu (card) yang dapat 

diklik untuk melakukan proses pembuatan tiket secara langsung. 

 

Gambar 4.3. Tampilan Halaman Pesan Masuk (Tidak Ada Pesan Masuk) 

 

Gambar 4.4. Tampilan Halaman Pesan Masuk (Terdapat Pesan Masuk) 

Tampilan Halaman Buat Tiket 

Menu ini digunakan untuk membuat tiket baru berdasarkan pesan 

yang masuk. Formulir pembuatan tiket mencakup informasi seperti nomor 

tiket, nomor WhatsApp pelanggan, isi pesan, nama perusahaan, penanggung 

jawab (PIC), dan tingkat prioritas. 
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Gambar 4.5. Tampilan Buat Tiket 

Tampilan Halaman Tiket Aktif 

Menu ini menampilkan daftar tiket yang sedang dalam proses 

penanganan oleh tim terkait. Tiket-tiket ini belum ditandai sebagai selesai. 

 

Gambar 4.6. Tampilan Daftar Tiket Aktif 

Tampilan Halaman Tiket Close 

Menu ini berisi daftar tiket yang telah selesai ditangani dan ditutup. 

Menu ini mempermudah pemantauan terhadap penyelesaian masalah 

pelanggan secara historis. 

 

Gambar 4.7. Tampilan Daftar Tiket Close 
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Tampilan Halaman Report 

Menu ini menyediakan laporan terkait data aktivitas tiket, seperti 

jumlah tiket berdasarkan waktu, performa penanganan oleh PIC atau divisi 

tertentu, serta rekapitulasi lainnya yang dibutuhkan untuk evaluasi kinerja. 

 

Gambar 4.8. Tampilan Halaman Report 

Tampilan Halaman Manage Users 

Menu ini digunakan untuk mengelola data pengguna sistem, 

termasuk menambah, mengedit, dan menghapus akun. Informasi pengguna 

yang dikelola meliputi nama, alamat email, nomor WhatsApp, divisi, serta 

peran (role) pengguna dalam sistem. 

 

Gambar 4.9. Tampilan Halaman Manage Users 

Tampilan Halaman Manage Division 

Menu ini digunakan untuk mengelola data divisi yang ada di 

perusahaan. Divisi-divisi ini menjadi dasar pengelompokan pengguna dan 

pengaturan tugas berdasarkan struktur organisasi. 



Jurnal Insan Unggul, Vol. 14 (2): 131-150, September 2026 

 https://jurnal-iu.sttikom-iu.ac.id 

 

 

 

ISSN: 2963-3907 (Online) 

ISSN: 2252-7079 (Print) 

140 

 

Gambar 4.10. Tampilan Halaman Manage Division 

Tampilan Halaman Tambah/Edit User 

Halaman tambah/edit user ditampilkan dalam bentuk modal (popup) 

untuk mempermudah pengelolaan tanpa perlu berpindah halaman. Validasi 

data dilakukan secara langsung saat formulir disubmit. 

 

Gambar 4.11. Tampilan Form Tambah User 

 

Gambar 4.12. Tampilan Form Edit User 

Tampilan Halaman Tambah/Edit Division 

Halaman tambah/edit division ditampilkan dalam bentuk modal 

(popup) untuk mempermudah pengelolaan tanpa perlu berpindah halaman. 

Validasi data dilakukan secara langsung saat formulir disubmit. 
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Gambar 4.13. Tampilan Tambah Divison 

 

Gambar 4.14. Tampilan Edit Division 

4.2. Pembahasan 

4.2.1. Pembahasan Sistem 

Dalam pembahasan kali ini akan membahas tentang sistem 

informasi pengelolaan call center pada PT Krakatau Information Technology 

yang sudah di rancang sebelumnya dan cara menggunakan sistem tersebut 

untuk menghindari terjadinya kebingungan dalam penggunaan sistem. 

Login 

Pada saat helpdesk atau admin melakukan login untuk mengakses 

sistem, email dan password harus sesuai dengan data yang sudah terdaftar. 

Apabila tidak sesuai atau salah maka akan muncul pemberitahuan sebagai 

berikut. 
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Gambar 4.15. Tampilan Login Gagal 

 4.2.2. Validasi Tambah dan Edit Data 

Pada saat melakukan tambah dan juga melakukan edit data, form 

data harus diisi secara lengkap dan sesuai, ketika form data diisi dengan 

lengkap lalu disimpan maka akan muncul pemberitahuan seperti gambar 

dibawah ini. 

 

Gambar 4.16. Tampilan Pemberitahuan Berhasil Tambah Data 

Jika form yang tersedia tidak diisi dengan lengkap dan di biarkan 

kosong, Jika kita menekan tombol simpan, maka akan muncul pemberitahuan 

seperti gambar dibawah ini. 

 

Gambar 4.17. Tampilan Pemberitahuan Gagal Tambah Data 
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Gambar 4.18. Tampilan Form Belum Terisi 

4.2.3. Validasi Hapus Data 

Apabila kita menekan tombol Hapus, maka akan muncul 

pemberitahuan sebagai berikut : 

 

Gambar 4.19. Tampilan Konfirmasi Hapus Data 

4.2.4. Hasil Pengujian Sistem 

Pada sistem informasi call center pada PT Krakatau Information 

Technology, penulis melakukan pengujian sistem dengan menggunakan 

metode Black Box Testing yaitu pengujian yang berfokus pada fungsionalitas 

sistem. Untuk mengetahui tingkat keberhasilan fungsionalitas sistem, 

Pengujian sistem ini dilakukan terhadap seluruh menu yang ada, untuk 

mencari kesalahan, sehingga apabila ditemukan kesalahan akan dilakukan 

perbaikan. 

Tabel 4.1. Tabel Pengujian Sistem Menggunakan Black Box Testing 

Test Case Skenario 
Hasil Yang 

Diharapkan 

Hasil 

pengujian 
Keterangan 

Login Users  

(admin dan 

helpdesk ) 

Input email 

dan password 

kemudian 

User diarahkan ke 

halaman 

dashboard 

Sukses 

Menampilkan 

Halaman 

Berhasil 
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Test Case Skenario 
Hasil Yang 

Diharapkan 

Hasil 

pengujian 
Keterangan 

mengklik 

tombol login 

Dashboard 

Login Users  

(admin dan 

helpdesk ) 

Input email 

dan password 

dengan tidak 

sesuai 

Menampilkan 

pesan “email atau 

password salah” 

Sukses 

Menampilkan 

Pesan 

Berhasil 

Melihat 

daftar pesan 

masuk 

Membuka 

halaman menu 

pesan 

pengaduan 

atau 

pertanyaan 

masuk 

Menampilkan 

daftar pesan 

pengaduan atau 

pertanyaan masuk 

pada sistem 

Sukses 

menampilkan 

daftar pesan 

pengaduan atau 

pertanyaan 

yang masuk 

Berhasil 

Membuat 

tiket 

Membuat tiket 

pada pesan 

pengaduan 

atau 

pertanyaan 

yang 

tersimpan 

pada sistem 

Membuat tiket 

secara otomatis 

berdasarkan 

nomor tiket dan 

tersimpan 

kedalam database 

sistem 

Suskes 

membuat tiket 

dan nomor 

tiket secara 

otomatis dan 

menyimpan 

kedalam 

database 

Berhasil 

Menutup 

tiket 

Menutup tiket 

yang aktif 

ketika 

mendapatkan 

konfirmasi 

dari PIC pada 

menu tiket 

aktif 

Melakukan update 

status tiket pada 

tiket yang di tutup 

dan mencatat 

waktu 

penyelesaiannya 

Berhasil update 

status tiket 

menjadi 

“close” dan 

mencatat 

waktu selesai 

 

Menambah, 

edit, dan 

menghapus 

data user 

Melakukaan 

tambah, edit 

atau hapus 

data pada 

halaman 

manage users 

Menyimpan, 

update dan hapus 

data users pada 

database setelah 

melalui proses 

validasi data 

Behasil 

menyimpan, 

update dan 

hapus data user 

pada database 

Berhasil 

Menambah, 

edit, dan 

menghapus 

data user 

Melakukaan 

tambah, edit 

atau hapus 

data pada 

halaman 

Menampilkan 

pesan error 

kegagalan pada 

proses tambah, 

edit ataupun 

Behasil 

menampilkan 

pesan error 

kegagalan pada 

proses tambah, 

Berhasil 
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Test Case Skenario 
Hasil Yang 

Diharapkan 

Hasil 

pengujian 
Keterangan 

manage users 

dengan data 

yang tidak 

valid 

hapus  edit ataupun 

hapus 

Menambah, 

edit, dan 

menghapus 

data divisi 

Melakukaan 

tambah, edit 

atau hapus 

data pada 

halaman 

manage divisi 

Menyimpan, 

update dan hapus 

data divisi pada 

database setelah 

melalui proses 

validasi data 

Behasil 

menyimpan, 

update dan 

hapus data 

divisi pada 

database 

Berhasil 

Menambah, 

edit, dan 

menghapus 

data divisi 

Melakukaan 

tambah, edit 

atau hapus 

data pada 

halaman 

manage divisi 

dengan data 

yang tidak 

valid 

Menampilkan 

pesan error 

kegagalan pada 

proses tambah, 

edit ataupun 

hapus  

Behasil 

menampilkan 

pesan error 

kegagalan pada 

proses tambah, 

edit ataupun 

hapus 

Berhasil 

Membuat 

laporan 

Membuka 

halaman report 

dan 

melakukan 

download atau 

export laporan 

berdasarkan 

filter 

Melakukan 

download 

otomatis file PDF 

yang berisikan 

data laporan 

berdasartkan filter 

Berhasil 

melakukan 

download file 

PDF secara 

otomatis 

Behasil 

5 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengembangan sistem informasi 

call center yang terintegrasi dengan WhatsApp di PT Krakatau Information 

Technology, dapat disimpulkan bahwa sistem yang dibangun diharapkan 

dapat memenuhi kebutuhan utama dalam pengelolaan pengaduan pelanggan. 

Sistem ini mampu menangani pesan masuk dari pelanggan secara otomatis 

melalui WhatsApp dan menyimpannya ke dalam database. Selain itu, proses 
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pembuatan tiket kini dapat dilakukan langsung melalui antarmuka web, 

menggantikan proses pencatatan manual yang sebelumnya menggunakan file 

Excel. Fitur auto-reply dan sesi pesan khusus membantu mempercepat 

respons awal kepada pelanggan, sementara dashboard web yang disediakan 

memudahkan helpdesk dalam memantau pesan, membuat tiket, serta 

mengelola data user dan divisi. Hasil pengujian menggunakan metode black-

box menunjukkan bahwa fitur-fitur sistem berjalan dengan baik dan sesuai 

dengan kebutuhan fungsional yang telah ditetapkan. 
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